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MUESTRA

Estudio cuantitativo con aplicacion de encuestas cara a cara por medio de
tablets dentro de los hospitales: Eloisa Diaz de La Florida y EI Carmen de
Maipu. Cuestionario semi-estructurado con duracion de 10 minutos

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios. Usuarios de los hospitales
mencionados en las modalidades: Ambulatorios, Hospitalizado de Alta y
Familiar del paciente.

El campo se realizd del 5 al 12 de Enero de 2016.

Se realizaron 382 encuestas en Hospital Eloisa Diaz de La Florida y 390
encuestas en Hospital EIl Carmen de Maipu.
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Perfil de entrevistados
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Perfil de Usuarios de los hospitales

P3. Registre el hospital

P4. ;Cual es el motivo de permanencia hoy en el hospital? Leer alternativas
P2. Registre el género del entrevistado

P1. ¢ Qué edad cumpli6 usted en su ultimo cumpleafios?

! HOSPITAL
Dr. Luis Valentin Ferrada

Ambulatorio: 41% (n=390) Género Edad
—p Hospitalizado de alta: 22%
Familiar: 37%

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital

18-25 afios 15%
El = o
Carmen 26-45 afios 32%
50%
46-65 afnos 34%
Eloisa Hombre
Diaz 42%
50% 66-75 afios

Mas de 76 5%

Dro. Eloisa Dioz Insunza

A Hospital Clinico
l \Lj La Florida

Ambulatorio: 38%  (n=382)
Hospitalizado de alta: 26%
Familiar: 36%

El estudio recoge encuestas en los hospitales concesionados de La Florida y Maipu representado por 3 tipos de

usuarios: Ambulatorios, hospitalizados de alta y familiares.




Hospital habitual Eloisa Diaz/El Carmen

P5. ¢ Es este el Hospital habitual de usted o algin miembro de su familia?

P6. Usted o algun familiar, ¢ visitan el hospital frecuentemente, para consultas médicas, pedir medicamentos, atenciones médicas ambulatorias o
visita el hospital sélo para tratar una urgencia o una enfermedad compleja que requiera hospitalizacion?¢ambas?

Hospital Habitual

BASE: Total entrevistados (n=772)

Si
Eloisa Diaz: 91% Visita
El Carmen: 93% Frecuentemente el
hospital para
atencion
Ambulatoria

Sélo lo visita para

— emergencias o
enfermedades

complejas

Tipo de Atencion

BASE: Total entrevistados usuarios habituales (n=708)

Eloisa Diaz El Carmen
(n=346) (n=362)

41% 36%

8% 25%

Para ambas

51% 39%

9 de cada 10 de los usuarios encuestados declara que Eloisa Diaz y El Carmen es su hospital habitual o de algun miembro

de su familia, siendo mas frecuente la visita por motivos de indole ambulatoria, en especial en el Hospital Eloisa Diaz.




Visita a otros hospitales publicos

P7. Usted, ¢se ha atendido o ha visitado algin otro hospital publico en los ultimos 6 meses?

P8. ¢ Cual fue el ultimo hospital en el que usted se atendi6 o visit6? ¢Alguno mas?

P9. ¢ Me podria decir cuél es el hospital mas habitual para usted o su familia 0 sea los que visitan frecuentemente, para consultas médicas, pedir medicamentos,
atenciones médicas ambulatorias o los que visitan sdlo para tratar una urgencia o una enfermedad compleja que requiera hospitalizaciéon?

Atencion/visita otro hospital

Ultimo hospital pablico
Si visitado

7 A YA
Eloisa Diaz: 20% BASE: Total entrevistados que se (n=62) (n=34)
El Carmen: 10% atiende o visita otro hospital (n=96) Eloisa Diaz El Carmen

48%

BASE: Total entrevistados (n=772)

Sétero del Rio

v

San Borja _ -
Arriaran
s. 9. Dr 3% 9%
Luis Tisné
Padre Hurtado 8% -
Salvador 3% 6%
El Carmen Dr. Luis - 9%
Hospital Habitual Valentin Ferrada
H. de Urgencia 9 9
BASE: Entrevistados no habituales Maipu/La Florida en P5y AsistenciagPL]inca 2% 6%
que responden mas de 1 hospital en P8 (n=18)
. . . . ) 2% 3%
* Hospital Sétero del Rio (11 menciones) San Jose ° °
* Hospital San Borja Arriardn (2 menciones
P ) ( ) Barros 3% B

* Urgencia Asistencia Publica (1 mencidn)

* Centro de referencia de salud Maipu (1 mencidn)
* Hospital del Salvador (1 mencidn)

* Complejo asistencial Barros Luco (1 mencidn)

* Hospital Padre Hurtado (1 mencion)

Luco

Un 15% se ha atendido o ha visitado otro hospital publico en los ultimos 6 meses. El principal hospital visitado para los

usuarios de Eloisa Diaz es el Sotero del Rio. En el caso de los usuarios del hospital El Carmen el principal es San Borja
Arriaran.




Comparacion con hospitales publicos

P10. Y, pensando en este hospital, Eloisa Diaz/El Carmen, ¢ usted diria que la infraestructura hospitalaria, como por ejemplo la comodidad de los espacios
fisicos, la amplitud de las salas de espera, la limpieza y la mantencion de la infraestructura, es mejor, igual o peor que el hospital ?
P11 .¢;Por qué razon diria que es (segun P10)?

Eloisa Diaz /Sotero del Rio El Carmen /San Borja Arriaran

BASE: Entrevistados que hayan visitado otro hospital durante los Ultimos 6 meses

BASE: Entrevistados que hayan visitado otro hospital durante los Ultimos 6 meses
segln P8y P9 (San Borja Arriaran =23 casos*)

segun P8y P9 (Sotero del Rio =55 casos)

Razén de la comparacion

Razon de la comparacion

* Construccion edificio (8 menciones)
* Servicios Higiénicos (6 menciones)
. 65% * Limpieza (5 menciones)
MejOI’ * Atencion enfermeras (4 menciones)
* Salas de espera (3 menciones)
* Equipos y tecnologia (3 menciones)

* Salas de espera (19 menciones)
e Limpieza (17 menciones)
82% e Construccidn edificio (16 menciones)
e Servicios higiénicos (13 menciones)
e Consultas y box atencién (7 menciones)
* Amplitud de espacios (6 menciones)

Mejor

e Atencion de los médicos (2 menciones)
* Pabellones Quirdrgicos (1 mencion)
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gual 11% *  Servicios higiénicos (1 mencién) : gual 13%

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

menciones)

* Limpieza (1 mencidn) * Servicios Higiénicos (1 mencion)

*  Amplitud de espacios (1 mencion)
* Tiempos de espera (1 mencidn)

* Tiempo de espera (1 mencidn)
* Atencion recepcionistas (1 mencion)

* Tiempo de espera (2 menciones)

Peor 4% Peor 18% e Atencion personal administrativo (1
mencion)
)
‘\ Hospital Clinico ERIERESHENIIN HOSPITAL l'\{‘:H r
4% Al La Florida § i 4% %| '
N/S N/R kd)m Eloisa Diaz Insunza le?::sS|RIEJRv?“REE ._‘E[EI}, N/S N/R ) Dr. Luis Valentin Ferrada I‘&ANI Iéﬂ:'ﬂ.lﬂ

ARRIARAN

Los usuarios de Eloisa Diaz consideran en su gran mayoria que éste hospital es mejor que el Sétero del Rio. Destacan las

salas de espera, la limpieza y la construccion del edificio. Para los usuarios de El Carmen, este hospital también es mejor
que el San Borja Arriaran. Destacan la construccidn del edificio, los servicios higiénicos y la limpieza.

(*) Bases insuficientes para analisis estadistico, usar s6lo como referencia



Conocimiento hospitales concesionados

P20. Segun la informacion que usted tiene, ¢ este hospital es publico o concesionado?
P21. Entre las alternativas que le leeré, ¢ cudl cree usted que se ajusta mejor a la descripcion de un Hospital Concesionado?

Hospital Publico o Concesionado

m Publico

Concesionado

NS/NR
I T T
Total (N=772) Eloisa Diaz (N=382) El Carmen (N=390)
Definicion de Hospital Concesionado
Sélo construye Edificio I 5% I 5% I 5%

Construye Edificio+Mantencion - 23% - 24% - 22%
Construye Edificio+Mantenciéon+Personal - o - o
Médico y Administrativo 45% - 53% 37%

No sabe/No Responde 27% 18% 36%

Total (N=772) Eloisa Diaz (N=382) El Carmen (N=390)

Un tercio de los usuarios de ambos hospitales, reconoce que éstos son concesionados, mientras que es mayor el

porcentaje que los percibe como hospitales publicos (5 de cada 10), visualizdndose una errdnea o desconocida definicion
de las funciones que deben asumir los concesionarios de estas instituciones.




Nivel de acuerdo con hospitales concesionados

P22. ¢ Usted esta de acuerdo o en desacuerdo con que este hospital sea concesionado, es decir, que sea una institucion
privada la que ejecute la construccién del edificio disefiado por la autoridad publica y también de la mantencion diaria de
la infraestructura?

Hospital Concesionado

De acuerdo

®m En desacuerdo

Ni acuerdo/ni 39%
desacuerdo
@ Ns/Nr
I T T T T 1
Total Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorios Hospitalizados Familiar

Si bien 1/3 de los encuestados esta de acuerdo con la idea de un hospital concesionado, casi la mitad esta en desacuerdo

con esta modalidad de ejecucion de proyectos hospitalarios. En los diferentes segmentos tanto a nivel de hospitales y
tipo de pacientes se mantiene la misma relacion.




Desempeio Infraestructura,
Acondicionamiento y Servicio

CCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCCC



Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
Total Hospitales — Dimensiones mas valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de
espera, etc, y aplicando una escala de 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢como evalla al hospital en relacion a los siguientes
aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION Construccion del Equipos Infraestrutura Consultas y box Servicios
GENERAL pe s Accesos quip y laboratorio/ y e L.
edificio tecnologia , de atencién higiénicos
Infraestructura Examenes
EEems  aaaa e ey
1 0 1
820 1 i O0% 82% |
— +85 ” E—— 73% 70% 73% 71%
1 : (0] T
9% ! 79% * s —— —
1 b ; 70% 68 0 650/
o | b 62%
mmm % Notas 1 a 4 i '
" i
_20, y | -0 _A0 i -3% _20,
——% Neto 3% - 3% 4% : ° 2% -8% -9%
(6a7-1a4) | SSSSsssssssmssssanannnn .
:
]

v' A nivel general, se observa una alta valoracion por la infraestructura de ambos Hospitales, resultando muy bien
evaluada y con escasos niveles de critica por parte de sus usuarios.

v' Su gran fortaleza se encuentra en la construccion de su edificio, siendo la dimensidon mas impacta en la satisfaccion
general, seguida de los Accesos dentro de los aspectos de mayor valoracion.




Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
Total Hospitales — Dimensiones menos valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢,cémo evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION
GENERAL Habitaciones | Salas de Espera Patfos Pa!)elllo'n es Cafeterias Estacionamiento
Infraestructura Exteriores Quirurgicos
1
1
82% TR ,
1 1 . 0, eSS seey I
7m | . 57% |
Ll 61% | | A ———
b : 53% . 51%
= % Notas 1 a 4 b : |
y i i : t
% Notas 6a 7 - ' t—.
1 1 ! : 1
——9% Neto 3% 1 3% vl B
| | 1 - : 1
(6a7-1ad) S ' ° . ;

No obstante, la gran valoracion de la infraestructura en general, hay dimensiones, comunes a ambos hospitales, que
reportan menor valoracion, debiendo ser revisadas.

Los patios exteriores, habitaciones y, en menor medida, los estacionamientos, se tornan mas criticos debido a la baja
evaluacién y peso que tienen en la satisfaccion de esta dimension. Sin embargo, destacan, adicionalmente, otros
puntos débiles, que también requieren atencion, tales como las cafeterias y pabellones quirdrgicos.




Evaluacion del ACONDICIONAMIENTO del hospital
Total Hospitales

Preg. 14.-Pensando en el acondicionamiento del hospital como por ejemplo la limpieza y la mantencién de la infraestructura vy, aplicando una
escalade 1 a7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢coémo evalla a este hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan
aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION Amplitud de Comodidad
GENERAL lluminacién P . Limpieza Sefialética | Disponibilidad ..__._| Climatizacion
.. . los espacios . | del mobiliario
Acondicionamiento Tecnologia
1 0,
790 1 OM% 85% 82% 82% 0 )
m +820/ — 0 71% 72% 67%
75% | 0 76% 76%
|
| 65% 61%
I 50%
mmm % Notas 1 a4 :
1
I
—a—9% Neto -4% 3% 3% 6% 6% 7% -11% : .
(6a7-1a4) -18%

v' En materia de acondicionamiento, ambos hospitales reportan una evaluacion positiva, destacando la limpieza y la
sefalética, seguidas de la iluminacion y la amplitud de espacios.

v' La comodidad del mobiliario y la climatizacién (calefaccidn y aire acondicionado) son los atributos que se tornan mas
criticos en esta dimensién, presentan mayor porcentaje de evaluaciones de 1 a 4.




Evaluacion del SERVICIO entregado en el hospital

Total Hospitales

Preg. 15.-Pensando en el servicio que ofrece este hospital y, aplicando una escala de 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢cémo

evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION . .. .. Atencién .. Cantidad Tiempos
Atencion Atencion Atencidén Servicios de L
GENERAL - .. Personal . ‘s Médicos de
. Enfermeras Médicos |Recepcionistas . . . informacion -
Servicio Administrativo Especialistas Espera
|
1
I 69% 70%
58% 61% 58% 59%
1
59% 57% A 34% 35%
0
mmm 95 Notas 1 a 4 43% 42% 41%

[
I
42%
I
I

% Notas6a 7

-0 Neto
(6a7-1a4)

- 0
-16% 10% -12% -18% 17%

-33%

-45%

El Servicio entregado en ambos Hospitales, es la dimensidon que recibe menor valoracidon y mayor nivel de criticas entre
las tres grandes dreas de evaluacidon que comprende el estudio (Infraestructura, Acondicionamiento y Servicio). Los

atributos mejor evaluados son la atencién de los profesionales de la salud (enfermeras, médicos), mientras que los mas
criticos son la cantidad de médicos especialistas y los tiempos de espera que tiene mayor cantidad de evaluaciones
negativas.




Lealtad
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Satisfaccion General Hospital

Preg. 16.-Con la ayuda de esta tarjeta, donde 1 significa nada satisfecho y 7 significa totalmente satisfecho, ¢,qué tan satisfecho esta, en
general, con este hospital (MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario

SATISFACCION Hospitalizado de

GENERAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
1
1
0
mmm % Notas 1 a4 . i 64% it
61% ! 58% 55% 7908 56%
% Notas 6 a7 .
‘—_ x ‘N
=% Neto 46% i R 0
(6a7-1a4) | 41% 38% 37%
1
I
- : — - - -6% -
-15% -12% -18% -17% -19%

v' En forma general, dos tercios de los usuarios se declaran satisfechos con los Hospitales, presentando una mejor
evaluacion de los usuarios del hospital Eloisa Diaz. Respecto a los tipos de usuarios, en los hospitalizados de alta, se
percibe una mayor satisfaccion.

v" No se debe descuidar que, en general, se reportan niveles de insatisfaccion que superan los dos digitos.



Re-Visita al hospital

Preg. 17. Si Ud. tuviera que volver a atenderse en un hospital , y, continuando con la misma escalade 1 a 7 ¢ qué tan probable es que usted lo haga
nuevamente en este hospital (MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario
RE-VISITA , , . Hospitalizado de -
HOSPITAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
1
: 86%
1
mmm %% Notas 1 a 4 1% v 73% 70% 69% 64%
1
% Notas 6 a 7 [ : 6*00 ——
58% | e 57% 58%
=00 Neto : 45%
(6a7-1a4) |
1
-5%
-13% -13% -13% -12% ’ 0%

v Laintencion de re-visita a los hospitales es positiva, siendo muy similar el comportamiento entre Eloisa Diaz y El

Carmen. En relacién a los tipos de usuarios, la re-visita, nuevamente presenta una alta incidencia en los hospitalizados
de alta.




Recomendacion del Hospital

Preg. 18.-Y, si tuviera que recomendar un hospital a un familiar o amigo y, continuando con la misma escala de 1 a 7 ¢ qué tan probable es
usted recomiende este hospital (MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario

RECOMENDACION -
co Clo Hospitalizado de

GENERAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
1
1
0
mmm % Notas 1 a4 il i 63% it
1% . 0 58% 57% 0
% Notas 6 a 7 : 729 53%
1 +
H
—4—% Neto 43% i 47% 39*0/
- 1 0,
6a7-1ad) : b 38% 30%
I
- : -0 - - -6% -
-17% -16% -19% -19% -23%

v' Larecomendacion presenta un mejor desempefio en el hospital Eloisa Diaz. Respecto a tipos de usuarios, los

hospitalizados de alta presentan una recomendacion mucho mas alta que los pacientes ambulatorios y los familiares
de pacientes, siendo el servicio entregado, la dimension mas sensible, tanto para el promotor como para el detractor.
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